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   ומטרות למידה תיאור הקורס
 

 תקציר הקורס 

מודלים וכלים פרקטיים לניהול איכות השירות בארגונים הקורס עוסק בתיאוריות מתקדמות, 
מודרניים. הקורס משלב היבטים אסטרטגיים וטקטיים של ניהול השירות, תוך התמקדות בשיפור  
חווית הלקוח, מדידת איכות השירות, וניהול ממשקי שירות בעידן הדיגיטלי. דגש מיוחד יושם על  

 .שילוב טכנולוגיות מתקדמותערוצית וב-אתגרי איכות השירות בסביבה רב
 

 

 הלמידה    תוצרי/מטרות

 מדידהתוך דגש על   השירות. יוצגו שיטות לקידום השירותבקורס ילמדו מושגי יסוד באיכות 
 .  יפור תהליכיםש ו

 

  ידע

  מערכי מדידה  ובארץ ובעולם ויכיר  השירותאיכות  תונמדד תכיצד מוגדר יתארויכירו והלומדים  . 1
   בתחומי תעשייה נבחריםכזיים מר

 מתודולוגיות מתקדמות למדידת איכות השירות  ליישםיוכלו הלומדים  . 2
 בעיות מורכבות בתהליכי שירות   ולפתור לזהותיוכלו הלומדים  . 3
 תכניות לשיפור חווית הלקוח בנקודות מגע שונות   לפתח יוכלוהלומדים  . 4
 ערוצית  -תהליכי שירות בסביבה דיגיטלית ורב לנהל ולשפר יוכלוהלומדים  . 5
 לקוחות  תהליכים לשימור להוביל יוכלוהלומדים  . 6
 תהליכי שינוי בתרבות השירות הארגונית להוביל יוכלוהלומדים  . 7
 משברי שירות לרבות משברים תקשורתיים לנהל יוכלוהלומדים  . 8

 

 יומנויות  מ

 אסטרטגית שירות ארגונית מקיפה  כננותוי ינתחוהלומדים  . 1

   לניטור מדדי שירות תכנית  יעריכוהלומדים   . 2

 

 תכנון מהלך השיעורים:   -  למידה פעילה  

 

מס'  

השיעו 

 ר

למידה   נושא השיעור  

 פעילה 

 קריאה/  

צפיה  

 נדרשת  

הערכה  

תהליכית/ 

  מעצבת

מבוא  1

לאיכות 

 השירות

הגדרות, חשיבות איכות השירות בעולם  

תיאוריות מרכזיות לקידום  התעשייה, 

 איכות השירות 

   

מודלים   2

לקידום  

איכות 

 השירות 

למידת המודלים המובילים בעולמות  
 SERVQUAL ,KANOהשירות. 
MODEL ,SERVPERF ,E-S QUAL 

 1,2,3,4  
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דוגמאות ליישום המודלים בעולמות  

 התעשייה   

תרבות  3

ארגונית 

ואיכות  

שירות: 

פיתוח  

וטיפוח  

תרבות 

ממוקדת 

 לקוח

תפקיד המנהיגות בטיפוח תרבות שירות  
 מאפייני תרבות ארגונית ממוקדת לקוח  

אסטרטגיות לשינוי תרבותי בארגוני  
 שירות  

 מדידת והערכת תרבות השירות בארגון 
 
 

   

מדידת   4

איכות 

 השירות 

 שיטות כלים וניתוח נתונים.  
 סקרי שביעות רצון לקוחות ומטופלים  

-ו NPS (Net Promoter Score) מדדי 
CES (Customer Effort Score)   

שיטות איכותניות: ראיונות עומק,  
 קבוצות מיקוד  

ניתוח נתונים: סטטיסטיקה תיאורית  
 משתני -וניתוח רב 

תפיסת הלקוח לתפיסת  פערי שירות בין 
 נותן השירות 

 *חלוקת עבודה לביצוע בקבוצות

 13  

ניהול  5

תהליכים 

ושיפור  

מתמיד של 

איכות 

 השירות 

  בשיפור תהליכי שירות  Lean עקרונות
ויישומה   Six Sigma מתודולוגיית 

 בשירות  
כלים לניתוח ושיפור תהליכים: מיפוי  

 ערך, דיאגרמת פארטו זרימת  
יישום שיפור מתמיד בארגוני שירות  

 ובמערכות בריאות 

 9,10  

איכות  6

שירות 

בעידן  

הדיגיטלי:  

אתגרים 

 והזדמנויות

 ערוצי  - ערוצי ואומני- שירות רב
בינה מלאכותית וצ'טבוטים בשירות  

 לקוחות  
 שירותים דיגיטליים  

בשירותים  אבטחת מידע ופרטיות 
 דיגיטליים 

 ניהול ממשקי שירות בעידן הדיגיטל
השפעת רשתות חברתיות על איכות 

 השירות 

 7,8  

ניהול חווית   7
 לקוח

 

 Customer) מיפוי מסע הלקוח 
Journey Mapping)  

   קודות מגע קריטיות בחוויית הלקוח נ
לקוח ושימוש בהן לשיפור   פרסונות 
 השירות  

אסטרטגיות לשיפור חוויית הלקוח  

 בתעשייה ובבריאות 

 5,6  

ניהול  8

תלונות 

ומשברי 

תהליכי טיפול בתלונות לקוחות  
 ומטופלים  

 Service) אסטרטגיות לשיקום שירות 
Recovery)  

 12  
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שירות: 

אסטרטגיות 

לשימור 

לקוחות 

ושיקום  

 אמון

ניהול משברי שירות ותקשורת במצבי  
 משבר  

למידה ארגונית מתלונות ומשברים  
 ת לשיפור השירו

 משברים תקשורתיים 

חדשנות  9

באיכות 

השירות: 

טכנולוגיות  

מתקדמות 

ומודלים  

 חדשניים

)האינטרנט של הדברים(   IoT-שימוש ב 
 לשיפור השירות   AIוב 

מציאות רבודה ומציאות מדומה בחוויית  
 הלקוח 
לשיפור תהליכי שירות   Big Data ניתוח

 ופרסונליזציה 
מודלים חדשניים של שירות: שירות  

 (Co-creation) עצמי, שירות משותף

 11  

רגולציה   10

ותקינה 

באיכות 

שירות: 

השוואה בין 

תעשייה 

למערכות 

 בריאות

 בינלאומיים לאיכות שירות )כגון תקנים
ISO 9001)  
ציה על תהליכי שירות  השפעת רגול
 ת ומדידת איכו

אתגרים ביישום תקנים ורגולציה בארגוני  

 ת שירו 

   

אתיקה  11

ואחריות  

חברתית 

באיכות 

 שירות

דילמות אתיות בשירות לקוחות ובטיפול  
 במטופלים  

 (CSR) אחריות חברתית תאגידית 
 ושירות לקוחות 

 שוויון וצדק בנגישות לשירותים

   

תקשורת  12

 בשירות

קשורת אפקטיבית עם לקוחות במגוון  ת
 ערוצים  

שפה ומסרים בשירות: התאמה לקהלי  
 יעד שונים  

תקשורת מילולית ובלתי מילולית  
 בשירות  

אמפתיה ואינטליגנציה רגשית בתקשורת  
 שירותית 

תרבותית בשירות -תקשורת בין

   גלובלי

   

הצגת  13

עבודות  

וסיכום  

 הקורס 

הצגת   

הסטודנטי 

 ם בכיתה  

  

14      

 ואפקטיביות הלמידה ייתכנו שינויים בסילבוס בהתאם לקצב ההתקדמות *
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     ציון סופי

 

 

 הקורס דרישות 

 

 מהשיעורים  85%לפחות וכחות בנ

 הגשת עבודה והצגתה בכיתה 

 מבחן 

 

 דרישות קדם  
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